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    RESUMEN 
En la actualidad las tiendas retail,  para que puedan lograr y tener  una identificación 
propia se deben enfocar en la Calidad del Servicio al Cliente – consumidos  en mayor 
proporción, existen muchos  cambios los cuales constantemente son sobre  servicio al cliente 
y el de innovar, esto con el fin de  lograr que los clientes se encuentren siempre satisfechos, 
más aún si es una Tienda por departamento donde la calidad de servicio es un factor relevante 
para poder resaltar de los diferentes retails.  
Si en las empresas, todas fueran conscientes que la calidad de servicio es un proceso 
en escala la cual le permite poder  asegurar la permanencia en el mercado y adicional a ello 
incrementar las utilidades, entonces así se puede lograr que se convierta en un mediano plazo 
en un estilo de vida, que involucra el hecho  de ser familia y conocer a los clientes en sus  
preferencias y gustos ; entonces lo más relevante es  poder obtener una opinión clara del 
cliente y así  lograr mejoras continuas en la tienta por departamento.  
 La Tienda por departamento se esfuerza en cada día dar una mejor calidad de Servicio 
a su cliente, implemento una serie de estrategias; con ello se pretende demostrar que el 
dominio de la calidad traiga con ello un incremento monetario  para la tienda por 
departamento en sus resultados económicos y adicionalmente en los  financieros.  
 








    ABSTRACT 
 
 Currently, retail stores, so that they can achieve and have their own identification, 
must focus on the Quality of Customer Service - consumed in greater proportion, there are 
many changes which are constantly about customer service and innovation, this with in order 
to ensure that customers are always satisfied, especially if it is a department store where the 
quality of service is a relevant factor to be able to stand out from the different retails. 
 If in the companies, all were aware that the quality of service is a process in scale 
which allows him to be able to assure the permanence in the market and in addition to this to 
increase the utilities, then this way it can be achieved that it becomes a medium term in a 
lifestyle, which involves being a family and meeting customers in their preferences and 
tastes; then the most relevant thing is to be able to obtain a clear opinion of the client and thus 
achieve continuous improvements in the department's temptation 
 The department store strives to give a better quality of service to its customers every 
day, I implement a series of strategies; with this it is tried to demonstrate that the dominion of 
the quality brings with it a monetary increase for the department store in its economic results 
and additionally in the financial ones. 
 










    INTRODUCCION 
En el mundo del Retail contamos con constantes cambios; entre ellas tenemos a la 
facilidad con que se procesa la información a través del internet a nivel global.  En el Perú se 
encuentra una gran cantidad de tiendas por departamento, por ello la calidad de servicio es 
primordial porque al ofrecer un mejor servicio, los clientes los elijen por encima de otra, 
entonces la empresa al implementar la calidad de servicio como estrategia comercial obtendrá 
mejores resultados tanto en ventas como ocupar mayor  mercado.  
La Calidad del Servicio es un factor cualitativo dentro de la empresa, entonces es 
necesario poder  medirla para poder controlarla. Por esta razón, se va a considerar importante 
evaluar la calidad del servicio al cliente porque una vez evaluado el servicio se podrá 
identificar las falencias y así es posible proponer soluciones para contrarrestar las causas de 
las debilidades en este indicador. De esta manera, será posible proponer puntos de mejora en 
la calidad y satisfacción de los clientes actuales y también la mejor imagen empresarial frente 
a estos y los futuros clientes. El problema de la investigación fue ¿De qué manera la calidad 
de servicio será considerado como un elemento de la estrategia comercial de la tienda por 
departamento Ripley Salaverry? 
 El objetivo general de la investigación fue fundamentar si la calidad de servicio es un 
elemento de la estrategia comercial de la tienda por departamento Ripley Salaverry.  
Y como objetivos específicos fueron Determinar  si la calidad de servicio será un 
elemento principal de estrategia comercial de tienda por departamento Ripley Salaverry. 
Determinar  si La estrategia comercial será un instrumento de utilidad de tienda  por 
departamento Ripley Salaverry. 
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 Como unidad temática se planteó: La Calidad de servicio  como elemento de la 
estrategia comercial de tienda por departamento Ripley Salaverry. La investigación se 
desarrolló en tres capítulos: la primera parte se describió el planteamiento del problema, 
objetivos de la investigación, justificación, importancia y limitaciones de la investigación, en 
el segundo capítulo, el marco teórico, los antecedentes y bases teóricas donde se mostraron 
los conceptos relacionados con la investigación; además el diseño metodológico empleándose 
elementos necesarios para recopilar información el procesamiento y el medio para analizarla, 
por último en el tercer capítulo se realizó las conclusiones según los resultados de la 
















    Capítulo I 
    Planteamiento del problema 
1.1. Situación del problema. 
 En el mercado retail los cambios con respecto a la calidad de servicio están 
evolucionando a gran escala, por ende el consumidor se ha vuelto mucho más exigente, 
entonces esto genera para la empresa, sea un elemento de la estrategia comercial de tienda 
por departamento Ripley, ubicado en la Av. Salaverry # 265 Jesús María, la cual trata de ser 
más competitiva y diferenciarse  por  la calidad de servicio brindado a sus clientes.  
Dentro de las debilidades, los trabajadores no cuentan con una inducción sobre 
calidad de servicio, entonces esto genera falta de compromiso, trabajadores  con más de 10 
años en la empresa con falta de apertura al cambio, ya que no solo se trata de saber vender 
productos sino de cómo servir a los clientes esto provoca diferencias entre los mismos, la 
falta de personal en horas con mucha afluencia de clientes ocasiona que no se pueda atender 
de forma óptima, los procesos no estandarizados con respecto a calidad de servicio hace que 
el personal no cuente con información real de cómo se encuentra en cuanto al indicador de 
servicio, los jefes no tienen claro cómo impartir con el ejemplo entonces esto hace que no se 
tenga claro la línea a seguir con respecto al servicio, los cambios constantes en cuanto a los 
indicadores comerciales a seguir hace que el personal  no pueda organizar sus funciones y así 
priorizar cada una de ellas para su mejor desempeño, la falta de inversión en herramientas 
para brindar un mejor servicio, genera ineficiencia tanto en procesos como en la motivación 
en el personal para brindan un óptimo servicio al cliente.  
1.2 Formulación del problema 
Se convierte en costumbre en no ser servicial tanto entre los trabajadores como para 
nuestros clientes entonces si se continúa con no tener una estrategia sobre la calidad de 
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servicio con el pasar del tiempo dicha tienda por departamento pasara hacer una tienda más 
en el mercado, si es que no desaparece.  
Para mejorar es importante hacer un cambio significativo en la mente de todos  los 
trabajadores y hacerles saber lo que se necesita tener y hacer para lograr  una experiencia 
fascinante de compra para el cliente.  
En nuestro país  en los últimos años le han puesto muchísimo interés e importancia al 
indicador sobre la Calidad de Servicio brindado al consumidor entonces se debe impartir 
como parte de nuestra vida diaria el ser servicial tanto en nuestro entorno personal como 
laboral. 
 1.2.1 Problema general. 
¿De qué manera la calidad de servicio será considerado como un elemento de la 
estrategia comercial de tienda por departamento Ripley Salaverry? 
 1.2.2 Problemas específicos. 
¿Qué variables afectan  la estrategia comercial en la tienda por departamento Ripley 
Salaverry? 
¿De qué manera la estrategia comercial será un instrumento de utilidad de tienda  por 
departamento Ripley Salaverry? 
1.3 Objetivos de la investigación 
 1.3.1 Objetivo general. 
 Fundamentar  si la calidad de servicio es un elemento de la estrategia comercial de 
tienda por departamento Ripley Salaverry.  
 1.3.2 Objetivos específicos. 
Determinar  si la calidad de servicio será un elemento principal de estrategia 
comercial de tienda por departamento Ripley Salaverry. 
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Determinar  si La estrategia comercial será un instrumento de utilidad de tienda  por 
departamento Ripley Salaverry. 
1.4 Justificación de la investigación 
 La Calidad de servicio le dará la posibilidad a la tienda por departamento ser visitada 
frecuentemente y además se generara una buena práctica  Entre el capital humano, entonces 
la misma llegara hacer una de las mejores tiendas retail no solo por sus productos sino 
también por el  Servicio que brinda. 
1.5 Importancia de la investigación 
 La importancia consiste en que la calidad de servicio permitirá que la tienda por 
departamento permanezca en el mercado y además sus   clientes se sientan que en ellas 
puedan encontrar lo que necesitan  tanto en productos como en servicio y atención.  
1.6 Limitaciones del estudio 
Apoyo limitado para concretar una cita con representantes de la empresa para una 
entrevista. La empresa según su política no permite brindar demasiada información, como 
personal de tienda y  la solicitud es por motivos académicos fue proporcionada cierta  








    Capítulo II 
    Marco teórico 
2.1 Antecedentes 
2.1.1 Antecedentes Nacionales. 
 En su trabajo de investigación (Perez Rios, 2014) afirma lo siguiente: La prestación de 
servicio dentro del área de atención al cliente se establece en un nivel aceptable, ya que 
periodo a periodo se han implementado mejoras, dicha empresa es consciente que hoy en día 
los clientes requieren una atención más personalizada pues son más exigentes. (p.103)  
 Mediante la tesis revisada se concluye que, para lograr una satisfacción en el servicio 
a los clientes se recomienda incluir varias variables que comprenden lograr la calidad del 
servicio al cliente, porque  se trata en la atención directa del colaborador con el consumidor, y 
también en lo que observa el cliente en las instalaciones de la tienda por departamento, la 
implementación, la limpieza constante de los servicios higiénicos, pasillos y espacios 
transitables, repercute visualmente en la percepción de los clientes, sin embargo muchos se 
encuentran insatisfechos con las instalaciones, porque también es importante  y se necesita 
mejorar sus distintas aéreas en  la disposición y cobertura de personal para absolver dudas , 
consultas que puedan existir en su visita a tienda.    
 En su tesis (Calero Mora, 2016) afirma lo siguiente: es necesario describir y controlar 
aspectos de la calidad y el servicio pues son cruciales, ya que la estrategia competitiva vista 
desde la calidad considera un objetivo principal captar y retener a los clientes. También 
indica que el juicio que le da el cliente a los servicios de calidad a través de su valoración, es 
resultado de las expectativas que tengan antes y durante el consumo del servicio. (p.19) 
 Mediante la tesis revisada se concluye que: para poder satisfacer al consumidor es 
necesario no solo tener claro sus necesidades sino también saber lo que espera recibir después 
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de un servicio y lo que percibe de dicho  servicio; porque para cada cliente – consumidor el 
servicio de calidad es relevante y único, cada quien tiene sus propias necesidades y 
expectativas de lo que desea recibir como servicio de calidad; por ende es relevante que el 
cliente – consumidor no solo reciba un servicio de calidad sino también le permita ser 
partícipe de dicha experiencia porque así no solo podrá dar una evaluación de lo que recibió 
sino también podrá darnos una retroalimentación de lo que quiere recibir cuando regrese 
porque lo que se quiere es que el cliente – consumidor regrese una y otra vez y además nos 
recomiende. 
 En su presente tesis (Gonzales Pascual, 2015) sostiene que los clientes siempre 
observan las actitudes de los empleados, por lo que la presentación personal hacia el cliente 
va desde el saludo amable con una sonrisa. Entonces para garantizar que existe credibilidad 
honradez y confianza dentro de la empresa ante el cliente directo y terceros es fundamental 
mantener la imagen personal e institucional mediante los valores, transparencia y claridad de 
acciones. (p. 15) 
 En la tesis revisada se puede concluir lo siguiente, la presentación y atención al cliente 
de parte de los empleados es realmente importante, desde como lo saluda, los gestos que 
utiliza; porque es relevante para el cliente ver cuál es la actitud del personal que es el que le 
brinda la atención y con ello se refleja el servicio que le quiere dar la tienda por departamento 
a sus clientes. 
 La calidad de servicio no solo es algo que todas las empresas deben de tener para 
seguir en el mercado; sino también se debe concientizar  al personal que ellos son la parte 
importante del servicio brindado a los clientes. 
2.2.2 Antecedentes internacionales. 
 Además indica (Gonzales Alvares, 2015) que la participación de los trabajadores 
mediante la búsqueda y propuesta de ideas de mejora, es un elemento de mejora a destacar, 
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pues se permite al trabajador entender su rol como parte del proceso para el logro de metas y 
con esto crear una cultura de calidad. (p.116)  
 Luego de revisar el artículo se rescata que definitivamente para una empresa hoy es 
importante el recurso humano con talento y compromiso con la empresa, más allá de contar 
con tecnología a la vanguardia que hace que el consumidor pueda acceder y adquirir de 
distintas formas productos y servicios a través de  ella,  siempre será relevante el contacto 
humano; ya que si bien la tecnología hace que cada día la vida sea mucho más fácil y 
accesible a la información al instante de lo que busca o sucede a cada minuto; para una parte 
de los clientes  siempre será importante la comunicación y el poder interactuar con el 
trabajador. 
 (Ibarra Morales & Casas Medina, 2014) Describe que la reacción del cliente en su 
experiencia al recibir el servicio, es inmediata y dependiendo si esta es buena o mala puede 
generar una instantánea lealtad hacia la marca o la empresa. Por ende la satisfacción que el 
cliente refleja ante la calidad en el servicio, va desde una insatisfacción extrema hasta una 
satisfacción completa. (p. 238) 
 Según  lo revisado se puede decir que es importante hacer una medición de la Calidad 
de servicio brindada a los clientes de la tienda por departamento; ya que esta nos da una clara 
información de cómo percibe nuestro consumidor el servicio que recibe y además también 
nos permite saber si la estrategia establecida está orientada al propósito de satisfacer las 
necesidades del cliente y si con ello nuestro cliente – consumidor no solo regresa sino 
también nos recomienda. 
 En el siguiente artículo de revista (Montoya agudelo & Boyero Saavedra, 2015) se 
indica que la ventaja competitiva puede ser sostenida y perdurable en el tiempo mediante el 
desarrollo de habilidades y competencias del personal de la organización, si esto se permite 
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se destaca la importancia del recurso humano como un elemento fundamental para obtener 
validez en actividades y uso de los demás recursos. (p. 3) 
 Según lo anterior se puede decir que la tienda por departamento tiene que poner 
mucho énfasis en el capital humano de la misma; ya que si al personal se le motiva con 
capacitaciones e indica porque es que debe hacer las cosas que se les pide como es el servicio 
al cliente entre otros, entonces este personal se sentirá parte del propósito de lo que desea 
lograr como empresa y además se sentirá parte importante de la tienda por departamento. 
2.2.  Bases teóricas (autores) 
2.2.1 Definición de términos básicos. 
La Calidad. 
 La definición de calidad según (Merino, 2008) indica: refiriéndose a un producto, para 
lograr la calidad del mismo se apunta tener una diferenciación cualitativa y cuantitativa en 
cuanto a sus atributos requeridos. Por otro lado para el usuario conseguir calidad implica 
satisfacer sus expectativas y/o anhelos, lo que quiere decir que  para conseguir la calidad de 
algún objeto o servicio dependerá  de cómo se consiga satisfacer las necesidades del cliente. 
(p.1) 
 Definitivamente la Calidad para un producto o servicio tiene una variedad de 
estándares entre los que se encuentran enfocarse en el compromiso, actitud y voluntad para 
con los clientes, en los procesos y mejora continua  etc., con ello se pueda decir que es de 
calidad, pero también quien va a evaluar es el cliente – consumidor; porque  al momento que  






 Según (Lascurain Gutierrez , 2012)  en el transcurrir de los años encontrar el concepto 
exacto de servicio se ha tornado difícil debido a sus diferentes características. Por ejemplo, se 
le llama servicio a un producto intangible, un hecho una tarea, una actitud o un desempeño. 
(p. 25) 
 Se puede determinar en base a lo establecido por lo investigado que el servicio cuenta 
con muchas variables porque si bien es intangible es realmente algo que el cliente espera 
poder recibir con gran expectativa para cubrir sus necesidades, porque se debe contar con una 
base de principios básicos, entre los que podría decirse los siguientes: contar con actitud de 
servicio, tener convicción de servicio, buscar la satisfacción del cliente, entre ellos se puede 
decir que como buen servidor nosotros dentro  de la tienda por departamento nos 
encontramos  satisfechos, entonces así nos motiva a servir con buen servicio a nuestros 
clientes. 
La Estrategia. 
 Según (Quero, 2013)  las estrategias son diseñadas con el fin de aportar mejoras en la 
empresa, es decir superar aspectos como: localidad, e (Hernández Sampieri, Fernández 
Collado, & Baptista Lucio, 2004) el precio, la distribución y la promoción de la competencia. 
 Entonces las estrategias en cuanto a sus condiciones internas y factores del entorno, 
son un conjunto de acciones dentro de una organización con el fin de conseguir y lograr 
metas y/u objetivos. (p. 23 y 24) 
 Definitivamente las estrategias según lo investigado nos indican que es una serie de 
acciones a realizar con concentración y decisión, para así lograr que las mismas nos permitan 
llegar al objetivo trazado por la empresa como, por ejemplo: Permitir que los trabajadores 
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trabajen con compromiso, lograr una rentabilidad sostenible, generar valor a los clientes, 
asegurar su permanencia en el mercado. 
 También es relevante tener claro que dichas estrategias son implementadas con un fin 
no solo empresarial sino también profesional y personal para quienes la ejecuten.  
 
2.3 Diseño metodológico 
 Es un  enfoque cualitativo, según (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 
Baptista Lucio, 2004) indican que este enfoque es un método basado en la recolección de 
datos mediante descripciones y observaciones, sin medición numérica, donde el proceso de 
investigación es flexible, donde su propósito es reconstruir una realidad de un sistema social 
previamente ya definido, tal y como lo observan sus propios actores. (p. 10) 
 Definitivamente el diseño a realizar en esta investigación es cualitativo; ya que me 
permitirá con la información proporcionada por la tienda por departamento a través de sus 
representantes, poder realizar un enfoque más claro de cómo se encuentra la empresa con 
respecto a las estrategias establecidas y como ello es percibido por los colaboradores para 
luego los mismo puedan ejecutarla. 
2.3.1 Método de Investigación. 
Inductivo. 
 Va de lo simple, particular o concreto, para mi caso implementar la calidad de servicio 
para llegar a lo general o abstracto, es un principio general una vez realizado el estudio y 
análisis de hechos y fenómenos en particular, permitirá ser aplicable a las tiendas por 





 Va de lo complejo, abstracto y general que viene hacer lo que ya existe de la calidad 
de servicio hasta llegar a lo simple y particular,  que es aplicar esta variable a la tienda por 
departamento de un distrito de Lima.  
2.3.2 Tipo de Investigación. 
Básica. 
Partimos de conocimientos teóricos, de la calidad, como el servicio de calidad se 
puede aplicar y mejorar  en tiendas por departamento, para lo cual se crean nuevos 
conocimientos al aplicarlo en tienda.  
Aplicativa. 
 Se utiliza  los conocimientos obtenidos de la calidad para lograr la posible mejora y 
aplicación de la calidad de servicio en tienda por departamento. 
2.3.3 Técnica de recolección de datos. 
Para esta  investigación la técnica que se va utilizar es una entrevista, por lo que 
(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2004) indican que la entrevista 
está definida por define como una conversación entre personas, que son el entrevistador y el o 
los entrevistados. (p. 371). La cual dentro de la presente investigación consiste en hacer 
preguntas  para conocer a detalle las estrategias, planificaciones, herramientas y objetivos 
establecidos en la tienda por departamento. 
 
Se realizará la entrevista a 2 gerentes del área comercial, uno de ellos es el Sr César 
Arana Berdejo (Gerente Zonal de Ventas) y a la Sra. Cynthia Radunovich Alonso (Sub 
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gerente de Marketing) se grabará toda la entrevista y luego será transcrita en el presente 




Datos del entrevistado:  
Nombres y apellidos:   César Arana Berdejo 
Cargo:     Gerente Zonal de Ventas 
Tiempo que lleva en la empresa:  18 años 
CUESTIONARIO 
PREGUNTA 1: ¿Que estándares de calidad de servicio se ha establecido en tienda por 
departamento Ripley Salaverry como estrategia comercial? 
Ripley estudia constantemente el Journey Map del Cliente identificando oportunidades de 
mejora para perfeccionar el nivel de satisfacción de sus clientes. Entre los principales, puedo 
mencionar: 
 Estándares de Modelo de atención (posiciones/funciones) 
 Estándares de Protocolos de Atención (según los puestos/cargos) 
 Estándares del Local (estructuras, iluminación, música del local (música/decibeles), 
limpieza) 
 Estándares de Layout (ubicación de muebles (accesibilidad y simetría) 
 Estándares de Exhibición (visual merchandising) 







PREGUNTA 2: ¿Usted considera, que los  estándares mencionados sobre calidad de 
servicio están acorde con lo que se desea lograr  como parte de estrategia comercial de 
tienda por departamento  Ripley Salaverry? 
Si, todas las áreas de la empresa estamos enfocados a la calidad de servicio y satisfacción de 
nuestros clientes. 
 
PREGUNTA 3: ¿Usted considera que la calidad de servicio como estrategia comercial 
es necesaria para lograr la fidelización del cliente consumidor de tienda por 
departamento  Ripley Salaverry? 
Hoy en día, el consumidor tiene mayor información y es más sensible a las ofertas que 
brindan todos los agentes de este rubro, prácticamente todas las tiendas por departamento 
ofrecen el mismo producto. Lo que nos debe diferenciar con la competencia tiene que ser, la 
calidad de servicio que podemos ofrecer a los clientes. Es fundamental tener un nivel de 
satisfacción alto para poder fidelizar a los clientes, logrando una fidelización conseguiremos 
una permanencia con la marca y hasta podrían ser promotores con buenas recomendaciones.  
 
PREGUNTA 4: ¿Usted identifica la estrategia comercial de calidad de servicio 
desarrollada en tienda por departamento  Ripley Salaverry? 
Nuestra estrategia es lograr que los clientes nos prefieran, para ello desarrollamos diferentes 
estudios, análisis y acciones con todas las áreas de la empresa (marketing, comercial, 






PREGUNTA 5: ¿Cuáles son las variables  que tienen mayor impacto en la estrategia 
comercial sobre la calidad de servicio en tienda por departamento  Ripley Salaverry? 
Las variables que tienen mayor impacto en nuestra estrategia son producto (precio y 
disponibilidad), seguido de la atención que brindan los colaboradores (disponibilidad, 
amabilidad y tiempo en espera en cajas).  
 
PREGUNTA 6: ¿Cuáles son los variables que tienen menor impacto en la estrategia 
comercial sobre la calidad de servicio en tienda por departamento  Ripley Salaverry? 
Las de menor impacto son probadores y seguridad. 
 
PREGUNTA 7: ¿En base a su conocimiento cree usted que se pueda implementar otras 
variables con respecto a calidad de servicio en tienda por departamento Ripley 
Salaverry? 
Sí, siempre hay otras variables a considerar. Más ahora que el e-commerce y omnicanalidad 
son realidades del comercio. Por ejemplo, el tiempo de espera en la confirmación de una 
compra y la entrega de la misma. El programa de fidelización de nuestros clientes gold y 
silver.  
 
PREGUNTA 8: ¿Considera usted que la estrategia comercial es un instrumento de 
utilidad para lograr los objetivos de tienda por departamento Ripley Salaverry? 
Si, la estrategia comercial es uno de los instrumentos para lograr los objetivos. Pero para mí, 
el instrumento de mayor utilidad es la ejecución, es decir, la forma como hacer la estrategia 





PREGUNTA 9: ¿Usted considera que el  personal de tienda por departamento Ripley 
Salaverry, es un componente  fundamental para lograr la estrategia comercial? 
Toda estrategia diseñada en Ripley implica el factor humano, sería imposible lograrlo sin el 
trabajo colectivo de todas las personas que interactuamos en Ripley. Cada persona en Ripley 
tiene el trabajo más importante, es fundamental que hacerlo como equipo. 
 
PREGUNTA 10: ¿Usted considera necesario que se debe realizar capacitaciones al 
personal de tienda por departamento  Ripley Salaverry, que ayude a mejorar el servicio 
brindado hasta el momento?    
Considero que si es necesario, por eso en Ripley, mantenemos una constante comunicación 
con nuestros equipos sobre los resultados de las encuestas de satisfacción y recomendación. 
Así mismo nuestra área de Experiencia de Compra genera diferentes actividades de 
capacitación para fortalecer el servicio como una cultura de la empresa, por ejemplo; 
Bienvenida R (mes a mes se hace una reunión de bienvenida a todos los nuevos trabajadores 
en donde se les explica la importancia del servicio al cliente), Capsulas de Servicio 
(semestralmente, hay capsulas de servicio virtualmente  mediante una plataforma web donde 
se explican algunos temas, interactuando y al final se evalúa) Reconocimiento a los líderes de 
servicio (según la evaluación de los clientes via encuestas). Entre los más importantes. 
 
 
PREGUNTA 11: ¿Con respecto a su experiencia, considera usted que la estrategia 
comercial de tienda por departamento Ripley Salaverry, está orientada a su cliente 
consumidor? 
Por supuesto, la estrategia comercial está dirigida al consumidor y también al comprador. 
Entendamos que Tiendas por Departamento Ripley busca satisfacer las necesidades de sus 
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clientes en sus diferentes canales de venta y para lograrlo debemos de entender/conocer a 
quienes nos prefieren. 
 
 
ENTREVISTA # 2: 
Datos del entrevistado:  
Nombres y apellidos: Cynthia Radunovich Alonso 
Cargo: Sub gerente Marketing 
Tiempo que lleva en la empresa: 4 años y medio 
 
CUESTIONARIO 
PREGUNTA 1: ¿Que estándares de calidad de servicio  se ha establecido en tienda 
por departamento  Ripley Salaverry como estrategia comercial? 
Capacitaciones a los asesores de ventas para brindar información clara y oportuna. 
Agilizar el tiempo de espera en las colas de las cajas. 
Señalización más evidente de zonas y estandarizadas en todas las tiendas. 
Remodelación de probadores. 
Seguridad y comodidad. 
Medición de satisfacción permanente. 
 
PREGUNTA 2: ¿Usted considera, que los  estándares mencionados sobre calidad de 
servicio están acorde con lo que se desea lograr  como parte de estrategia comercial de 
tienda por departamento  Ripley Salaverry? 




PREGUNTA 3: ¿Usted considera que la calidad de servicio como estrategia comercial 
es necesaria para lograr la fidelización del cliente consumidor de tienda por 
departamento  Ripley Salaverry? 
Sí, un cliente satisfecho regresa a la tienda a comprar, siempre y cuando la ecuación de valor 
(calidad-precio) sea la esperada. 
 
PREGUNTA 4: ¿Usted identifica la estrategia comercial de calidad de servicio 
desarrollada en tienda por departamento  Ripley Salaverry?  
Sí, todas las acciones son evidentes. 
 
PREGUNTA 5: ¿Cuáles son las variables  que tienen mayor impacto en la estrategia 
comercial sobre la calidad de servicio en tienda por departamento  Ripley Salaverry? 
El personal (asesores principalmente), relacionado con la amabilidad y disponibilidad. 
 
PREGUNTA 6: ¿Cuáles son los variables que tienen menor impacto en la estrategia 
comercial sobre la calidad de servicio en tienda por departamento  Ripley Salaverry? 
La remodelación de probadores. 
 
PREGUNTA 7: ¿En base a su conocimiento cree usted que se pueda implementar otras 
variables con respecto a calidad de servicio en tienda por departamento  Ripley 
Salaverry? 
Sí, atención más personalizada (identificar al cliente desde su ingreso). 





PREGUNTA 8: ¿Considera usted que la estrategia comercial es un instrumento de 
utilidad para lograr los objetivos de tienda por departamento Ripley Salaverry? 
Sí, objetivos finales de ventas. 
 
PREGUNTA 9: ¿Usted considera que el  personal de tienda por departamento Ripley 
Salaverry, es un componente  fundamental para lograr la estrategia comercial? 
Sí, es lo más importante porque son quienes tienen el contacto directo con los clientes. 
 
PREGUNTA 10: ¿Usted considera necesario que se debe realizar capacitaciones al 
personal de tienda por departamento  Ripley Salaverry, que ayude a mejorar el servicio 
brindado hasta el momento?    
Sí, es indispensable y se hace regularmente. 
 
PREGUNTA 11: ¿Con respecto a su experiencia, considera usted que la estrategia 
comercial de tienda por departamento Ripley Salaverry, está orientada a su cliente 
consumidor? 
Sí, se hacen estudios regularmente para entender a nuestro cliente y trabajar en base a sus 
necesidades y expectativas. 
 
2.2.4 Resultados y experiencias 
 Después de revisar las respuestas a las dos entrevistas realizadas a los gerentes; zonal 
de ventas  y de marketing respectivamente se puede concluir lo siguiente:  
 La tienda por departamento cuenta con una estrategia comercial la cual  realizan 
mediante diferentes estudios, análisis y acciones con el fin de llegar a su objetivo de lograr la 
preferencia del cliente – consumidor. 
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 Las variables más relevantes con respecto a la estrategia comercial es el producto 
(precio y disponibilidad)  que les ofrece y a la atención brindada por los colaboradores 
(disponibilidad y amabilidad). 
 Los nuevos canales de distribución como son el e-commerce y omnicanalidad son 
realidades que no podemos dejar de lado; y la fidelización de los clientes de tarjeta Ripley 
gold y silver.   
 En la tienda por departamento el factor humano y la ejecución de la estrategia 




    Capitulo III 
    Conclusiones y recomendaciones 
3.1 Conclusiones 
 Con respecto a la información recopilada de las diferentes fuentes de investigación, se 
puede decir que si se brinda una calidad de servicio aceptable a los clientes, sin embargo se 
puede mejorar mucho más para que sea parte vital de la estrategia comercial de la tienda por 
departamento y así los resultados positivos vallan en aumento.  
 Las diferentes instalaciones de la tienda por departamento Ripley Salaverry son 
visualmente importantes para el cliente, la percepción de un ambiente limpio, bien señalizada 
y con la persona adecuada crea un vínculo aceptable con el cliente, para ello debe organizar 
aún más algunos elementos que impliquen tener todo en óptimas condiciones.  
 La calidad de servicio en la tienda por departamento es relevante para lograr los 
objetivos no solo de la estrategia comercial de la misma sino también cumplir con el 
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propósito  de todos los colaboradores porque son ellos  los que ejecutan las acciones para 
que el cliente – consumidor los siga eligiendo.  
 Con respecto a la información recopilada de las diferentes fuentes de investigación, se 
puede decir que si se tiene claro que hacer para que la calidad de servicio sea parte vital de la 
estrategia comercial de la tienda por departamento.  
 La tienda por departamento Ripley Salaverry  al no tener a todo el capital humano 
enfocado con los cambios y la implementación de las estrategias no se puede realizar la 
ejecución como un gran equipo de trabajo.  
3.2 Recomendaciones 
 Es relevante mejorar constantemente con los nuevos y cómodos canales de 
distribución del producto, ya que estos permiten adquirir productos mucho más rápido. 
 Se recomienda mantener y mejorar la organización de cada uno de los departamentos 
de tienda, para que nuestro cliente y los clientes nuevos se sientan como en casa. 
  El innovar y mejorar los productos y servicios servirá para lograr que nuestro cliente 
nos siga eligiendo hasta por encima de la competencia.  
 El impartir y mejorar contantemente el uso adecuado del uniforme genera una cultura 
de impecabilidad, adicionalmente mantener y mejorar constantemente sus conocimientos al 
personal es importante para que así nuestro cliente reciba cada vez el servicio que espera para 
satisfacer sus necesidades.  
 Se recomienda mejorar la disposición hacia nuestro cliente, entonces  con un 
seguimiento constante se podrá  generar una cultura de servicio.
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        Anexos 
1. matriz de consistencia
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